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BAB 1 
 
 
 
PENGENALAN 
 
 
 
 
1.1 Pengenalan 
 
Bab ini akan menerangkan secara menyeluruh mengenai kajian yang 
dijalankan dalam membangunkan “Model Kepuasan Pelanggan Untuk Laman Web 
E-Runcit”.  Melihat kepada kepesatan dalam pembangunan laman web E-Runcit 
pada masa kini, maka adalah penting untuk mengkaji sama ada laman web tersebut 
menyokong sepenuhnya kehendak pengguna. 
 
E-Runcit ataupun E-Retail merupakan singkatan kepada Electronic Retailing 
iaitu proses penjualan barang runcit menggunakan Internet. E-Runcit merupakan 
salah satu contoh perniagaan yang dijalankan secara atas talian bercirikan Business-
to-Consumer (B2C). E-Runcit membawa kebaikan kepada beberapa pihak iaitu 
pelanggan, organisasi dan masyarakat. Antara kelebihan perniagaan jenis ini kepada 
pelanggan adalah transaksi mudah dan cepat dapat dilakukan, memperoleh maklumat 
yang terperinci, harga yang berpatutan dan produk yang fokus kepada pelanggan. 
Manakala kelebihan kepada organisasi pula, ia hanya memerlukan kos yang rendah 
untuk memasarkan produk secara global, dapat mempertingkatkan servis kepada 
pelanggan dan membolehkan produk yang menepati kehendak pengguna dipasarkan. 
Bagi masyarakat pula, mereka boleh melakukan pembelian dengan hanya duduk di 
rumah sahaja. Ia dapat mengurangkan pencemaran, kesesakan dan kemalangan jalan 
raya seterusnya mengurangkan kos perbelanjaan tetapi ia mampu meningkatkan 
  
tahap kualiti hidup 
 
Kajian seterusnya akan mengenal pasti ciri-ciri penting dalam memastikan 
kepuasan pelanggan dapat dicapai. Kajian dimulakan dengan menyelidik latar 
belakang masalah di mana ia akan membincangkan mengenai masalah dan 
kelemahan yang ada pada laman web E-Runcit sedia ada. Setelah segala masalah dan 
kelemahan dikenal pasti, pernyataan masalah akan dinyatakan. Seterusnya objektif  
akan dikenal pasti bagi menerangkan apa yang ingin dicapai pada akhir kajian kelak. 
Skop kajian pula akan mengehadkan batasan dalam membangunkan model kepuasan 
pelanggan untuk laman web E-Runcit. Kepentingan kajian dijalankan bagi 
menyatakan mengapa kajian perlu dilakukan dan faedah yang bakal diperoleh dari 
kajian tersebut. Rumusan kemudiannya akan disimpulkan dalam bahagian 
kesimpulan. 
 
 
1.2 Latar Belakang Masalah 
 
Penggunaan Internet merupakan suatu keperluan penting pada masa kini 
untuk menjalani kehidupan harian. Kebanyakan aktiviti perniagaan kini mula 
mengorak langkah menggunakan Internet sebagai platform perniagaan. Sekali gus 
perniagaan kini mampu dijalankan 24 jam, 7 hari seminggu tanpa kekangan masa 
dan tempat. Salah satu bentuk perniagaan yang menggunakan Internet sebagai 
platform perniagaan ini adalah E- Runcit.  
 
Memandangkan E-Runcit menggunakan Internet sebagai platform perniagaan 
maka laman web merupakan asas kepada transaksi peruncitan ini. Pembangunan 
laman web yang baik dan sesuai merupakan perkara penting bagi menentukan 
kejayaan E-Runcit. Pembangunan laman web yang baik dan sesuai dapat dihasilkan 
sekiranya kehendak dan kepuasan pelanggan semasa melayari laman web tersebut 
dititikberatkan. Menurut Gordon (2004), penggunaan E-Runcit di United Kingdom 
meningkat sebanyak 47.4% setahun. Memandangkan kepada kepesatan penggunaan 
E-Runcit ini, maka fokus utama kajian ini dijalankan adalah untuk mengenal pasti 
ciri-ciri laman web yang dapat menyokong kepuasan pelanggan bagi menjalankan 
  
transaksi E-Runcit. Ini adalah kerana pembangunan laman web merupakan proses 
yang paling utama dan perlu diberi perhatian sewajarnya.  
 
Walaupun kepesatan penggunaan E-Runcit ini semakin meningkat, namun 
terdapat 75% pengguna ini meninggalkan shopping cart mereka sebelum membuat 
pembayaran(Greg Laptevsky, 2007).Ini jelaslah menunjukkan bahawa sesetengah 
laman web E-Runcit mempunyai beberapa kelemahan yang mengakibatkan senario 
ini terjadi.  
 
Kelemahan pertama, sesetengah pembangunan laman web E-Runcit ini gagal 
memaparkan ciri-ciri keselamatan dan kebolehpercayaan pengguna untuk membuat 
pembayaran atas talian menggunakan kad kredit mereka. Pengguna ini mempunyai 
keinginan melakukan pembelian namun bimbang atas keselamatan berkenaan data-
data kad kredit mereka. 
 
Kelemahan kedua, pembangunan laman web E-Runcit ini dilihat sebagai 
tidak efektif kerana terlalu rumit dan menyebabkan pengguna sesat dalam membuat 
pembelian. Hampir keseluruhan laman web E-Runcit ini tidak mempunyai manual 
pengguna di mana ia tidak mampu membantu pengguna terutamanya bagi mereka 
yang pertama kali membuat pembelian secara E-Runcit ini. 
 
Kelemahan ketiga, informasi yang dipaparkan berkenaan produk tidak 
mencukupi dan gambar produk terlalu kecil dipaparkan. Ia menyukarkan pengguna 
untuk melihat dan mengetahui secara lebih terperinci mengenai produk yang hendak 
dibelinya. Oleh kerana pengguna tidak dapat melihat produk tersebut secara fizikal, 
maka adalah penting bagi mereka untuk mengetahui dengan lebih terperinci 
mengenai produk tersebut. 
 
Seterusnya, kelemahan-kelemahan ini dilihat berpunca daripada 
pembangunan laman web E-Runcit ini gagal memahami kehendak dan kepuasan 
pengguna untuk melakukan pembelian secara atas talian ini. Maka, adalah amat 
penting untuk memahami kehendak pengguna semasa melayari laman web E-Runcit. 
Ia dapat memastikan pengguna melanggan produk dari peruncit tersebut kerana 
  
merasakan ia adalah salah satu cara untuk melakukan pembelian. Perniagaan secara 
E-Runcit ini mempunyai persaingan sengit dan semakin mendapat tempat di hati 
pengguna. Di negara lain seperti Amerika dan Britain perniagaan jenis ini sudah 
lama dipraktikkan namun di Malaysia ia masih merupakan sesuatu yang baru untuk 
dipraktikkan. Oleh sebab itu, adalah penting untuk menyediakan garis panduan dan 
rujukan bagi peruncit untuk membangunkan laman web E-Runcit yang menepati 
kepuasan pelanggan bagi menjamin kejayaan sesuatu perniagaan. 
 
 
1.3 Pernyataan masalah 
 
Persoalan utama adalah “Bagaimanakah laman web E-Runcit yang dapat 
menyokong kepuasan pengguna dapat dibangunkan ?”  
 
 
1.4 Objektif Projek 
 
Objektif-objektif projek ini adalah seperti berikut: 
 
i) Melaksanakan kajian terhadap ciri-ciri laman web E-Runcit yang sedia 
ada. 
 
ii) Mencadangkan model kepuasan pelanggan untuk laman web E-Runcit 
untuk membina laman web E-Runcit yang dapat menyokong kepuasan 
pelanggan 
 
iii) Membangunkan laman web E-Runcit berdasarkan model yang 
dibangunkan. 
 
 
1.5 Skop Projek 
 
i) Kajian hanya akan melibatkan urus niaga diantara Business to Consumer 
  
(B2C) menggunakan model E-Tailer dengan kaedah Brick & Mortar. 
 
ii) Kajian ini kan mengkaji laman web E-Runcit yang sedia ada iaitu Tesco, 
Jusco dan Asda 
 
iii) Laman web yang dibangunkan akan diuji dan dibandingkan dengan laman 
web E-Runcit  sedia ada. 
 
 
1.6 Kepentingan Projek 
 
Kini, perniagaan runcit secara atas talian semakin mendapat tempat di hati 
pengguna sebagai salah satu cara untuk berbelanja. Ketiadaan garis panduan untuk 
membangunkan laman web yang sesuai untuk E-Runcit ini akan menghalang orang 
ramai dari terus menggunakan cara ini untuk berbelanja. Maka model yang 
dibangunkan diharap dapat dijadikan rujukan dan garis panduan untuk peruncit 
menghasilkan laman web yang menepati kepuasan pelanggan untuk urus niaga E- 
Runcit mereka. Selain itu, ia juga dapat mempermudah pelanggan dan seterusnya 
akan memilih untuk berbelanja menggunakan laman web E-Runcit tersebut. 
 
 
1.7 Ringkasan 
 
Bab ini umumnya mengandungi keseluruhan bagi projek “Model Kepuasan 
Pelanggan Untuk Laman Web E-Runcit” berdasarkan kajian terhadap kepuasan 
pengguna semasa melayari laman web tersebut. Latar belakang masalah merupakan 
penerangan secara umum terhadap masalah yang dikaji. Pernyataan masalah 
merupakan persoalan utama yang perlu ditangani dalam kajian ini. Objektif projek 
merupakan perkara yang perlu dicapai pada akhir kajian manakala skop merupakan 
had yang telah ditetapkan dalam melaksanakan kajian ini. Kepentingan dan pihak-
pihak yang bakal peroleh faedah daripada kajian ini juga dibincangkan dalam bab ini. 
Diharap hasil kajian ini memberikan manfaat kepada semua pihak serta 
menyumbang kepada pengetahuan baru di dalam bidang yang dikaji.  
